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El objetivo del presente trabajo investigación es determinar la relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario en  el Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016. 
 
La investigación es de tipo No experimental con diseño descriptivo correlacional, 
con una población que asciende a la cantidad de 135 usuarios del Juzgado de 
Paz Letrado de Puente Piedra - 2016. Se consideró para la muestra 100 usuarios, 
siguiendo el tipo de muestreo aleatorio simple. Para la recolección de los datos se 
aplicó la técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario para evaluar la 
calidad de servicio y satisfacción del usuario.  
 
Los resultados demuestran que entre las variables calidad de servicio y 
satisfacción del usuario existe una moderada relación positiva de r = 0,313. Es 
decir a un buen nivel de calidad de servicio le corresponde un buen nivel de 
satisfacción del usuario; a un deficiente nivel de calidad de servicio le corresponde 
un deficiente nivel de satisfacción del usuario. En razón a ello se concluye que 
existe moderada relación positiva entre calidad de servicio y satisfacción del 
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The objective of this research is to determine the relationship between quality of 
service and user satisfaction at Puente Piedra Law School - 2016. 
 
The research is of non-experimental type with descriptive correlational design, with 
a population that amounts to the number of 100 users of the Court of Peace of 
Puente Piedra - 2016. The same amount of population was considered for the 
sample, following the type of Sampling for convenience. For data collection, the 
survey technique and its instrument were used to evaluate the quality of service 
and satisfaction of the user. 
 
The results show that between the variables quality of service and user 
satisfaction there is a moderate positive relation of r = 0.313. In other words, a 
good level of quality of service corresponds to a good level of user satisfaction; A 
poor level of quality of service corresponds to a poor level of user satisfaction. As 
a result, it is concluded that there is a moderate positive relationship between 











































La atención hacia el público usuario en los Juzgados de Paz Letrado del Poder 
Judicial, ya sean abogados litigantes o público en general ha sido criticada 
durante mucho tiempo y por tal motivo casi siempre es desaprobada por los 
propios usuarios, ya que con frecuencia los usuarios perciben la falta de actitud al 
momento de acudir a los Juzgados por parte de los servidores tanto en los 
centros de atención inmediatos como del personal en general, siendo este el 
primer contacto con los ciudadanos que empiezan a ser parte de un proceso 
judicial ya sea que acudan en calidad de demandado o como demandante. 
 
La desazón y las bajas expectativas en cuanto al servicio brindado sumado a la 
falta de competencia del personal y a la falta del mismo, representada en la 
actualidad por la carencia de una comunicación asertiva entre el usuario y el 
personal de los juzgados y de los centros de atención es decir del personal 
administrativo; así como la falta de capacidad para el manejo oportuno de la 
gestión de conflictos, ya que la gran cantidad de quejas que existen sobre el 
servicio podrían ser superados con un acertado intercambio de comunicación y  
manejo de conflictos. 
 
Finalmente un aspecto muy importante a tener en cuenta es lo relacionado con la 
falta de identificación de los servidores judiciales con la Institución y a menudo 
son los propios usuarios que perciben que el personal no se encuentra 
involucrado con las tareas que deben cumplir es decir trabajan por tener y no por 
querer realizar un servicio que brinde satisfacción a los usuarios de justica. Por 
ello que el objetivo de la presente investigación es identificar la relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de 












Gutiérrez (2015) En la tesis titulada: Calidad de servicio y satisfacción 
personal en los usuarios del servicio de justicia de los juzgados de paz letrado de 
la corte superior de justicia-Lima 2013. Para optar el grado de Magister en 
Gestión Pública. Centro de Altos Estudios Nacionales. Perú. Cuyo objetivo fue 
determinar si la calidad de servicio se relaciona con la satisfacción personal de los 
usuarios del servicio de justicia en los Juzgados de Paz Letrado de la Corte 
Superior de Justicia de Lima 2013. La metodología empleada fue la correlacional 
de diseño no experimental, la muestra de estudio se enfocó en 180 personas 
entre ellos abogados, usuarios y otros. De los resultados se concluyó que existe 
una relación entre calidad de servicio y satisfacción personal, que es percibido por 
el público general y servidores administrativos adscritos a los Juzgados de Paz 
Letrado. 
 
Huerta (2015) En la tesis titulada: Nivel de satisfacción de los usuarios 
atendidos en el tópico de medicina del servicio de emergencia del hospital 
nacional arzobispo Loayza, lima, enero del 2015. Para optar el Título Profesional 
de Médico Cirujano. Perú. Cuyo objetivo fue analizarla satisfacción de los 
usuarios a nivel general, que se atienden en el Tópico de Medicina del Servicio de 
Emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza en el mes de enero del 2015. 
La metodología empleada es descriptivo observacional, La muestra se efectuó a 
través de un muestreo por conveniencia, se realizó la encuesta durante siete días 
de la cual resultaron 77 personas encuestadas en total, entre pacientes y 
personas que acompañaban. De los resultados se concluyó que los puntos con 
más del 90% muestran que la satisfacción del usuario son la comunicación que el 
doctor efectuó con el paciente para dar a conocer el mal que aquejaba el 
paciente, el tiempo que el doctor uso para responder a los cuestionamientos del 





Castro (2007) En la tesis titulada: La calidad del servicio tercerizado en la 
banda ancha de telefonía en el Perú. Para optar el grado de Magister en 
Administración con mención en Gestión Empresarial. Universidad Nacional Mayor 
de San Marcos. Perú. Cuyo objetivo fue determinar cómo influye la calidad de 
servicio como punto esencial del estudio realizado en su investigación. La 
metodología empleada es correlación y de diseño no experimental. De los 
resultados se concluyó que la labor de los trabajadores de la empresa en lo 
concerniente al factor de evaluación del trabajo de los técnicos influyen 
sustancialmente, no solo la producción, sino también en la calidad del servicio que 
brindan y el reconocer a los aportes como impulso del empoderamiento, los que 
guardan relación directa con la variable satisfacción del usuario. Asimismo se da 
por valido el método que consiste en establecer dos puntos en el estudio, es decir 
que se centra en estudiar a los trabajadores y al público que usa el servicio. 
 
Antecedentes Internacionales 
Mendieta (2010) En la tesis titulada: Propuesta de un Modelo de Gestión y 
de Calidad en el servicio para la Función Judicial del Ecuador: Aplicación práctica 
en la Función Judicial del Azuay. Tesis de Maestría. Universidad de Cuenca. 
Cuyo objetivo fue analizar el Modelo de Gestión que se quiere implementar en la 
Función Judicial de Azuay – Ecuador. Para la presente investigación se encuesto 
con respecto a la satisfacción y evaluación en la calidad del servicio de la 
Administración de Justicia del Azuay, a los usuarios y el profesional del derecho. 
De los resultados se concluyó que se han obtenido mejoras fundamentalmente en 
el Azuay con respecto al lugar donde se encuentran el 90% de las judicaturas que 
brinda más comodidad con respecto al usuario lo cual antes no se tenía, 
antiguamente estas oficinas funcionaban en distintos lugares, sin embargo cabe 
señalar que se mantiene el mal trato de algunos trabajadores de esta judicatura, 
lo cual genera que las expectativas que se tiene de esta nueva imagen que quiere 
brindar esta judicatura disminuyan. Las personas que acuden a estas oficinas 
creen que está bien que se les brinde a los trabajadores una capacitación 
continua en las áreas especializadas, pero no se debe olvidar del punto más 
importante como lo es el servicio de calidad que debe brindar el trabajador 
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jurídico, los cuales casi siempre no conocen de ciertos temas y dan mala 
información, lo que genera una demora en los usuarios. 
 
Nicolás (2014) En la tesis titulada: Satisfacción del Cliente de la Secretaría 
de Justicia de Faltas de la Municipalidad de La Plata. Tesis de Magister. 
Universidad Nacional de la Plata. Cuyo objetivo fue evaluar el nivel de satisfacción 
de los clientes del servicio de la Secretaria de Justicia de Faltas de la 
Municipalidad de La Plata en relación a la imagen que tiene el usuario del 
servicio. La metodología que se utilizó fue exploratoria y de naturaleza 
cuantitativa, se realizó encuestas en cada una de ellas se le pidió a los 
encuestados que califiquen tanto su percepción del servicio, como las 
expectativas con las que llegaban a la Secretaria de Justicia de Faltas. De los 
resultados se concluyó que el procedimiento con relación a brindar una mejor 
calidad de servicio es importante; ya que en primer lugar se debe tener en cuenta 
lo importante que es brindar un servicio de calidad, luego de eso se debe analizar 
el nivel de calidad que se genera en el usuario, del cual se va observar los puntos 
que se tiene a favor y en contra, y así mejorar los positivos y bajar los negativos, y 
realizar eso las veces que sea necesario, buscando mejorar el servicio que se 
brinda. 
 
García (2004) En la tesis titulada: Sistema Administrativo de Calidad un 
enfoque competitivo en el Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, 
México. Tesis Maestría. Universidad Nacional Autónoma de Honduras. Cuyo 
objetivo fue determinar los cambios que están experimentando las organizaciones 
gubernamentales, ya que muchas están pasando de los métodos tradicionales de 
administración a una perspectiva de calidad. La metodología empleada es 
correlacional no experimental. De los resultados se concluyó que cuando se 
introducían herramientas y métodos a un nuevo equipo de mejora continua, el 
trabajo en el tribunal superior de justicia pueden comprenderse y mejorarse si las 
actividades se componen de procesos, en donde el objetivo de cada proceso es 




Civera (2008) En la tesis titulada: Análisis de la relación entre calidad de 
Servicio y satisfacción en el ámbito hospitalario en función del modelo de gestión 
establecido. Tesis Doctoral. Universidad Jaume. Cuyo objetivo fue analizar si 
existe relación entre la calidad de servicio y satisfacción en el ámbito hospitalario. 
La metodología empleada es correlacional no experimental. De los resultados se 
concluyó que la existencia de la profesionalidad por parte de los actores del 
servicio dentro de los hospitales de estudio y su correspondiente satisfacción por 
parte de los usuarios busca valorar otras variables de satisfacción tales como son 
el trato personal, confianza, empatía, información y coordinación es decir se trata 
de valorar criterios de orden social, éticos y de comportamiento. 
 
1.2 Fundamentación Teórica 
1.2.1 Base Teórica de la calidad de servicio 
En cuanto a la escuela Norteamericana según Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1985, 1988) citado por Bedia (2007) expresaron que la calidad de servicio es un 
juicio general que abarca todo lo concerniente a esta realizado por el cliente o 
usuario en lo concerniente a la excelencia o superioridad del servicio que emana 
a partir de la comparación entre las expectativas que el usuario tenían en un inicio 
sobre el mismo y las impresiones que haya percibido a partir de usado el servicio. 
Asimismo, de acuerdo a la escuela Nórdica se tiene que para desarrollar la 
calidad de servicio resulta importante prestar atención al diseño en el que se 
encuadra el servicio prestado es decir lo que requiere es que se valore 
correctamente lo que esperan los clientes y la realización de dicho diseño lo cual 
significa como se va ofrecer el servicio. 
 
Definición de la variable calidad de servicio 
La calidad de servicio brinda diversas definiciones de las cuales se puede 
construir una acorde a nuestra investigación.  
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Martínez (2005) afirmó que la calidad tiene un valor agregado y tal vez el 
más esencial el cual es que a partir de ello se va implantar un modelo de gestión 
el cual va caracterizar a una empresa la misma que la va diferenciar de otras, lo 
cual evidentemente va tener ciertas características que perduraran en el tiempo; 
sin embargo estas tienen que ir mejorando para dar una mayor confiabilidad en el 
servicio que se brinda. 
La norma UNE EN ISO 8402 (en la actualidad cambiada por norma UNE 
EN ISO 9000:2005) señala que la calidad es las cualidad que tiene cada 
institución o empresa (accionar de la institución) que genera la cualidad para 
brindar la satisfacción a las expectativas de los usuarios. Compulsando este 
concepto con el que expresa la Real Academia se aprecia que la calidad ya no es 
solo un calificativo relacionado a las cualidades internas del servicio, porque al 
referirse a necesidad se presenta un nuevo factor de análisis como lo es el 
usuario que requiere un servicio o producto. En varias ocasiones el usuario tiene 
visión distinta a la que tiene la propia institución en lo que respecta a sus 
carencias y es imposible olvidar que el usuario será quien las implanta y no la 
institución. Con ello se deja totalmente de lado las observaciones que tiene la 
entidad si es que ésta no se encuentra en favor de los usuarios. 
Kotler (2006) expresó que el servicio es lo que se brinda al usuario o cliente 
siendo muchas veces que este no se aprecia con la simple vista muy por el 
contrario en múltiples ocasiones viene a ser un objeto intangible es decir que no 
tiene una presencia corpórea o física. 
Domínguez (2006) expresó que la calidad va garantizar a los clientes o 
usuarios la confianza continua en el servicio que brinda la organización, lo cual a 
la larga va ser beneficioso para la misma toda vez que es a partir de esta en que 
se valora su desempeño dentro de su organización. Además de ello si la 
organización brinda calidad en su servicio quiere decir que su sistema está 
operando de manera adecuada. 
CEPAL (2005) expresó que la calidad de servicio es un parámetro concreto 
del accionar de la capacidad que tienen las entidades con la finalidad de 
responder en forma oportuna y concisa las consultas o dudas de los usuarios; la 
misma que aporta las siguientes características: oportunidad, accesibilidad, 
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precisión, con respecto a la entrega del servicio, comodidad y cortesía al 
momento de atender al usuario. 
 
Las dimensiones de la calidad de servicio 
Son los elementos que usan los clientes para evaluar la calidad de un servicio. 
Parasuraman, Zeithami y Berry (1988) establecen que las principales dimensiones 
o factores determinantes de la calidad de un servicio son las siguientes: 
Capacidad de Respuesta, comunicación, profesionalidad y otras. 
 
Primera Dimensión: Capacidad de respuesta 
Miranda (2007) expresó que la capacidad de respuesta es la que pone en 
evidencia el grado de preparación que se tiene para realizar una actividad, 
muestra también la disposición que se tiene al momento de atender y de esta 
forma poder brindar un servicio oportuno. Cualquier desatención por parte del 
personal de la institución puede pasarse por alto siempre que haya tiempo para 
subsanarse, con la salvedad que el más pequeño error no es aceptado cuando el 
usuario ha esperado más de lo pensado. 
Anónimo (2010) Es la que se mide el tiempo transcurrido en el cual se 
responde. Podría ser el tiempo que tarda en realizar la transacción del servicio, 
también puede ser la velocidad con la que un proveedor de servicio brinda la 
respuesta a una solicitud, necesidad o consulta según sea el caso. (p.259) 
Real Academia Española (2014) define como satisfacción a una pregunta, 
duda o dificultad. (p.s/n) 
Castillo (2005) expresó que la capacidad de respuesta es la intención del 
personal de la entidad para ayudar a los usuarios y de esta forma poder otorgar 
un servicio que sea oportuno y cubra las expectativas. Por ello la organización 
debe mostrar una clara disposición a atender al público usuario que requiera el 






Segunda Dimensión: Comunicación 
Paz (2005) expresó que la comunicación es primordial en lo que respecta 
el servicio al cliente o usuario. Teniendo presente que los clientes son los que 
originan la existencia de una entidad, toda vez que si una empresa quiere 
perdurar en el tiempo necesita tener clientes que permanezcan satisfechos con la 
atención, es ahí donde la comunicación adquiere protagonismo. 
ISMI (2014) expresó que la entidad que obtiene una comunicación positiva 
con sus usuarios es la cual se comunica con los usuarios de forma que estos lo 
puedan entender fácilmente, por ello los trabajadores deben tener la capacidad de 
formar su lenguaje conforme al nivel que presente cada usuario, el personal de la 
entidad debe siempre mostrar capacidad de escuchar, con verdadera atención a 
los usuarios sus consultas o reclamos que presenten. Ya que la entidad tiene la 
obligación de informar al usuario por medio de un lenguaje claro y preciso. 
Miranda (2007) expresó que la comunicación es la información que se le 
brinda al usuario en un lenguaje que sea comprensible, disponibilidad para 
escuchar, siempre estando pendiente a las dudas que estos tengan. Asimismo la 
comunicación también quiere decir que la entidad debe adecuar su lenguaje 
según a la capacidad del usuario, de forma que se comunique con mayor 
capacidad para algunos, y para otros se les brinde un lenguaje más entendible.   
Real Academia Española (2014) define como trato, correspondencia entre 
dos o más personas. (p.s/n) 
 
Tercera Dimensión Profesionalidad 
ISMI (2014) señaló que la profesionalidad requiere conocer 
verdaderamente los servicios que brinda la entidad, en todos sus puntos; para así 
resolver los problemas ocasionales que presentan los usuarios; dar solución de 
forma eficaz a los usuarios, tener una buena relación con los usuarios. Esto 
quiere decir que se debe tener conocimiento de los servicios en general que 
brinda la entidad y no solo con lo que se trabaja específicamente, recomendar al 
usuario de buena forma cuando la entidad presenta cierta incapacidad para 
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satisfacer la necesidad del usuario, recibir los reclamos que deseen presentar los 
usuarios y presentar voluntad para ayudarlos. 
Navas (2015) El profesionalismo se define como el conjunto de normas que 
debe tener todo trabajador público con la finalidad de alcanzar una efectividad en 
el lugar donde se labora. Asimismo el profesionalismo va ligado con las normas 
que se han dado a conocer y se han adquirido en la variedad de situaciones que 
se presentan a lo largo de la vida, la cual si se practica va contribuir a dar un 
servicio eficaz alcanzado la calidad de profesionales. 
Real Academia Española (2014) define como cualidad de la persona u 
organismo que ejerce su actividad con capacidad y aplicación relevantes. (p.s/n) 
Por lo que se entiende que es la capacidad de conocimientos y experiencias que 
son primordiales para ejecutar un buen servicio. Es decir el personal debe contar 
con conocimiento para atender al usuario que tenga dudas. 
 
1.2.2. Bases Teóricas de Satisfacción 
Carmona (1998) señaló que La teoría de los dos factores en la satisfacción del 
cliente señaló que algunas dimensiones de los productos o servicios guardan 
cierto vínculo con la satisfacción del cliente, y otras muy diferentes están ligadas 
con la insatisfacción del cliente. 
Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms y Tetreault (1990), y 
Silvestro y Johnston (1990) quienes al realizar un estudio de los dos factores de la 
satisfacción del cliente, llegaron a la conclusión que no existe dimensiones que 
produzcan insatisfacción o insatisfacción de forma separada. 
Silvestro y Johnston (1990), estos autores también señalaron que el 
analizar de forma conjunta sectores y segmentos de mercado muy dispares 
puede influir en la polarización satisfacción-insatisfacción de cada dimensión. 
(p.55) 
Carmona citando a estos autores llega a la conclusión que existen tres 
tipos de factores los cuales son esperados por el cliente; el primero que es 
esperado por el cliente del cual si no se cumple causa insatisfacción, el segundo 
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del cual no necesariamente va causar una insatisfacción de ser el caso que no se 
dé la prestación y finalmente el tercero el cual si influenciara en la satisfacción del 
cliente sea o no que falle la prestación del servicio. 
 
Definición de la Variable Satisfacción del usuario 
Gran variedad de autores explican la satisfacción del usuario o cliente lo cual nos 
permite acercarnos más al tema a desarrollar. 
Reyes (2009) definió que el satisfacer es la solución al problema o duda 
que presenta el usuario. Asimismo es un concepto que se tiene sobre el servicio 
que se brinda al usuario, el cual genera superar la expectativa que tiene el usuario 
en lo que respecta al servicio que adquirió. 
Conforme a esta cita entendemos que la satisfacción viene a ser una 
valoración que el usuario realiza frente al producto o servicio brindado por la 
organización o empresa que tal vez casi siempre se presenta de manera 
inconsciente en la persona con el simple rechazo de ser el caso que el servicio no 
haya cubierto sus expectativas como cliente. Y lo cual muchas veces concluye en 
buscar un nuevo servicio en un distinto lugar. 
Kotler citado por Labrador (2006) expresó que la satisfacción del usuario es 
la expectativa que tiene el cliente o usuario que va contrastar un servicio que se le 
brindo en cierta organización con el que se le presto en una distinta. 
Expresó que después de obtener un servicio, el usuario examinar tres 
características con respecto a su satisfacción: 
- Insatisfacción: se genera cuando el accionar que realiza al momento de brindar 
el servicio no es suficiente para la expectativa que tuvo el usuario. 
- Satisfacción: es la que el cliente obtiene y la misma que espero antes de adquirir 
el producto o servicio. 
- Complacencia: esta se va generar cuando el accionar de la persona que brinda 
el servicio supera lo que el cliente esperaba obtener. 
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Conforme a lo señalado por este autor se entiende que la satisfacción es el 
nivel de estado de ánimo de la persona que adquiere un servicio la cual se puede 
ver reflejada en tres niveles los cuales van a permitir al cliente valorar el servicio 
brindado y ver si esta coincide con las expectativas que este tiene al adquirir el 
mismo.  
Gutiérrez (2015) en su investigación señaló que la satisfacción del cliente es 
también un factor muy importante en la utilidad neta. 
En un estudio se descubrió que las empresas que tienen una tasa de 
retención de clientes de 98 por ciento son dos veces más productivas que 
aquellas que solo alcanzan una tasa de 94 por ciento. Otros estudios también 
demostraron que los clientes insatisfechos comunican sus experiencias negativas 
por lo menos dos veces más a personas que sus experiencias positivas. 
A partir de esta cita podemos resaltar que siempre que un cliente ha 
resultado insatisfecho con una organización por un servicio brindado este le ha 
transmitido su experiencia a otro por lo cual queda claro que los usuarios 
trasmiten en mayor proporción sus experiencias negativas. Por lo que concluimos 
que la insatisfacción corre en cadena por medio de los usuarios. 
 
Dimensiones de la satisfacción del usuario: 
Según Gutiérrez, S. (2015) las dimensiones de la satisfacción del usuario son: 
Confiabilidad, Validez, Fidelidad. (p.57). 
 
Primera Dimensión confiabilidad 
Zeithaml (2002) expresó que la confiabilidad es aquella capacidad en la 
cual el personal de la entidad desempeña el servicio que se promete de manera 
que genere seguridad y precisión. Esto quiere decir que la confiabilidad va ser el 
medio que la institución va utilizar para cumplir lo que promete en relación a la 
prestación del servicio, así como también significa la solución a los problemas o 
quejas de los usuarios. 
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Pérez (2006) expresó que la confiabilidad se encuentra caracterizado por 
ser cada vez más exigente, donde la evolución en relación a gestión 
organizacional requiere renovar constantemente la forma en que brinda sus 
servicios con la finalidad de dar una mayor satisfacción a los usuarios, por ello 
evaluar la confiabilidad de un servicio se puede distinguir como una estrategia que 
genere competencia la misma que va ayudar a que la entidad brinde un servicio 
con mayor efectividad, así como también va generar una posibilidad de que el 
servicio brindado logre satisfacer a los usuarios. 
Ovando (2005) expresó que la confiabilidad es el brindar un servicio 
oportuno y bueno, asimismo quiere decir que se cumpla con lo que se promete. 
La confiabilidad en un servicio que se brinda es cuestión de organización, ya que 
no solo se logra con que el personal ponga entusiasmo, sino que también se debe 
tener procedimientos bien establecidos que permitan brindar un buen servicio a 
los usuarios. 
Real Academia Española (2014) define como cualidad de confiable. (p.s/n) 
 
Segunda Dimensión validez 
Gutiérrez (2015) expresó que la validez es la cualidad principal del servicio 
que otorga el personal de una entidad, una manera correcta y eficaz además de 
tener la capacidad de obtener el efecto que se anhela en relación a las 
expectativas que se crea en los usuarios. Anteriormente se creía que la validez 
era un instrumento que permitía medir las características del servicio, sin embargo 
hoy en día la validez sirve para hacer una evaluación del servicio que se brinda, 
aunado a ello se debe tener presente que la validez y la confiabilidad siempre van 
en paralelo. 
Bernal (2006) expresó que la validez va permitir conocer el grado mediante 
el cual puede obtenerse conclusiones a partir de los resultados que se obtienen, 
puede ser el caso de un instrumento válido para medir la actitud de los usuarios 
frente a la calidad de servicio de una empresa en la cual se debe medir la actitud 
27 
 
y no el conocimiento del cliente en relación a la calidad del servicio. Asimismo la 
validez puede medirse desde diferentes planos. 
Peralta (2003) El cliente puede otorgar a la entidad o empresa la validez de 
un buen servicio que se le otorga, sin embargo es necesario resaltar que la 
evaluación de la actitud que muestra la entidad no brindara total validez sino se 
incluye al usuario en dicha evaluación. Asimismo se puede señalar que la validez 
de atención al usuario requiere que se  haga un estudio de forma práctica que 
permitan sacar conclusiones de la aceptación hacia este punto por parte del 
usuario. 
Real Academia Española (2014) la define como cualidad de valido. (p.s/n) 
 
Tercera Dimensión fidelidad 
Gremier y Brown (1996) expresó que la fidelidad de servicio es la etapa en 
la cual el usuario exterioriza un comportamiento de adquirir nuevamente un 
servicio hacia un proveedor que ya conoce, manifiesta una disposición de actitud 
positiva hacia este proveedor, y únicamente considera a este proveedor al 
momento que desea adquirir dicho servicio que este brinda. 
Cortes (2008) afirmó que la lealtad y fidelidad de los usuarios no se obtiene 
a través de procesos especiales. Sino que esta se obtiene cuando se entrega un 
servicio de calidad, con un plus que supere las expectativas del usuario. Lo cual 
no es fácil de lograr por lo que la entidad debe trabajar arduamente para que se 
cumplan los servicios de forma eficaz. 
García (2000) expresó que la fidelidad requiere una evaluación de la 
satisfacción del usuario una vez que este utilizo el servicio, esto quiere decir 
comparar su persecución del servicio que obtiene con la expectativa que tenía 
antes de recibirlo, ya que esto nos vas permitir medir si los usuarios se 
encuentran satisfechos. Por ello es importante para la organización o institución 
saber si el usuario ha tenido un problema al usar el servicio. 
Real Academia Española (2014) define como lealtad, observancia de la fe 





En razón que el Perú es un país globalizado con indicadores de respaldo 
económico y por consiguiente debe tener un sistema judicial que inspire 
confianza, con capacidad organizativa y de gestión en cuanto al servicio que 
brinda a los ciudadanos que acuden a él en busca de una solución a sus 
conflictos, en este caso vendría a ser los juzgados de paz letrados en el cual se 
presentan procesos muy comunes del ciudadano, por tal motivo es importante 
brindar un servicio que cumpla con los requisitos primordiales los cuales son; que 
sea ágil y que tenga una aceptable calidad que muestre confianza en el usuario y 
de la mano de ello la satisfacción por el servicio prestado. 
 
Practica 
El problema de la presente investigación está relacionada con el servicio que 
brinda el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra, ya que la investigación 




Teniendo en cuenta que un proceso eficaz de modernización reside básicamente 
en cambiar la cultura organizacional de las instituciones públicas hacia la 
obtención de resultados, con una clara orientación hacia la satisfacción del 
usuario visto no solo como un simple ciudadano sino como un cliente, en donde a 
través de la satisfacción se hará una evaluación al desempeño de los servidores 
públicos convirtiendo el nivel de satisfacción en un auténtico medidor de la labor 
que presta el personal del Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra, más aun 
teniendo presente que la justicia debe ser reconocida como servicio, protección 






Con el presente trabajo y a través del análisis de las variables utilizadas se quiere 
determinar la relación existente entre la calidad de servicio y  la satisfacción del 




¿Cómo se relaciona la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016? 
 
Problemas específicos 
Problema específico 1 
¿Cómo se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016? 
 
Problema específico 2 
¿Cómo se relaciona la comunicación con la satisfacción del usuario en el Juzgado 
de Paz Letrado de Puente Piedra - 2016? 
 
Problema específico 3 
¿Cómo se relaciona la profesionalidad con la satisfacción del usuario en el 




Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
Hipótesis Específicas 
Hipótesis específica 1: 
Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en  el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
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Hipótesis específica 2: 
Existe relación entre la comunicación y la satisfacción del usuario en el Juzgado 
de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
Hipótesis específica 3: 
Existe relación entre la profesionalidad y la satisfacción del usuario en el Juzgado 




Determinar la relación  entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 
el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Objetivos Específicos 
Objetivo específico 1 
Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del 
usuario en  el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Objetivo específico 2 
Determinar la relación entre la comunicación y la satisfacción del usuario en  el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Objetivo específico 3 
Determinar la relación entre la profesionalidad y la satisfacción del usuario en el 














































Variable 1: Calidad de servicio: 
Miranda (2007), refiere que la calidad de servicio: 
La calidad de servicio es la que está destinada alcanzar o superar la expectativa 
que tiene el usuario en relación al producto que adquiere. En la misma línea un 
concepto habitual de calidad de servicio es la que se describe como el servicio 
que atiende a la expectativa del usuario, solucionando sus problemas o 
dificultades. 
Dimensiones: 
- Capacidad de respuesta 
- La comunicación 
- La profesionalidad 
 
Variable 2: Satisfacción del usuario: 
Urdaneta (2006), expresa que satisfacer al usuario: 
No solo requiere expresamente de la calidad de servicio, a ello se debe aunar lo 
que el usuario espera obtener. Es decir que el cliente estará satisfecho en medida 
que el servicio atienda o supere su expectativa. Cuando el usuario espere obtener 
poco del servicio que le brinda, el usuario encontrara satisfacción con lo que se le 











2.2 Operacionalización de variables 
Tabla 1: Operacionalización de la variable Calidad de Servicio 






























































Fuente: elaboración propia 
 
Tabla 2: Operacionalización de la variable Satisfacción del Usuario 




























































La metodología que se utilizó en el presente trabajo de investigación es 
cuantitativo. Hernández (2014) señaló que este método es usado para recolectar 
datos que permiten probar nuestra hipótesis, que tiene como sustento a través de 
una medición numérica y análisis estadístico, que van generar a la vez probar las 
teorías que hemos presentado. Finalmente con el estudio cuantitativo lo que se 
busca es tratar de explicar los fenómenos que se quiere investigar.  
 
2.4 Tipo de Estudio 
El tipo de estudio de la investigación es Descriptiva porque va permitir medir las 
variables en este caso de forma correlacional. Es decir la relación entre las 
variables calidad de servicio y satisfacción del usuario del Juzgado de Paz 
Letrado de Puente Piedra. Sampieri (2003) expresó que el tipo descriptivo busca 
dar a conocer las propiedades, características, o de cualquier fenómeno que se 
quiera analizar, en el presente caso a los usuarios. 
 
2.5 Diseño de investigación 
El plan de estudio que se realizó en la presente investigación fue el diseño no 
experimental de tipo correlacional – directa, investigación que se realizó sin 
manipular deliberadamente las variables en estudio. Hernández (2010) expresó 
que este diseño trata de describir la relación existente entre dos categorías o 
variables en un momento establecido. Puede ser únicamente en términos 
correlacionales. Asimismo este tipo en un inicio trata de observar los fenómenos 



















M = Muestra de estudio 
O x = Observación de las variable (X) Calidad de servicio 
O y = Observación de las variable (Y) Satisfacción del usuario 
r = Coeficiente de correlación entre las variables 
 
2.6 Población, muestra y muestreo 
Población: Está constituido por los 135 usuarios que concurren ante el Juzgado 
de Paz Letrado de Puente Piedra - 2016. 
Muestra: La muestra del trabajo de investigación es de 100 usuarios que 
concurren ante el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra -  2016. Lo cual se 
obtuvo a través del muestreo aleatorio simple para población finita. 
Muestreo: El muestreo deberá tener la característica de ser representativo 




Z = 95% -- 1.96 (Nivel de Certeza, bajo la curva normal) 
P = 0.5 (Probabilidad de éxito) 
Q = 0.5 (Probabilidad de Fracaso) 
N = (Población) 
 
n=  Z2.P.Q.N 
 E 2 ( N – 1 ) + Z . P . Q 
 
n=  (1.96)2 * 0.5 * 0.5 * 135 
            (0.05)2 (135-1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5 
 
  




2.7 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  
2.7.1. Técnicas de recolección de datos  
Técnica de la Encuesta  
Cea (1999) expresó que la encuesta es el medio estandarizado que nos va 
ayudar a recopilar información la cual puede ser de forma escrita o verbal, esta es 
de una muestra de gran cantidad de sujetos o personas. La muestra debe tener la 
calidad de representar la población que se quiere estudiar, la información que se 
va recabar se debe encontrar delimitada por las preguntas que se desprenden del 
cuestionario, que debe estar diseñado conforme a la necesidad de la 
investigación. En la presente ayudo a recabar información sobre las variables que 
componen el trabajo de investigación.  
El instrumento de recolección de datos empleado en la investigación es: 
El cuestionario  
En el presente trabajo de investigación, el instrumento que se utilizó para evaluar 
la calidad de servicio fue el cuestionario el cual consta de 18 ítems, 2 ítems para 
cada una de las dimensiones 
Con respecto al instrumento que permitió estudiar la satisfacción del usuario, es 
también el cuestionario el mismo que se compone de 18 ítems. 2 ítems para cada 




FICHA TÉCNICA CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIO 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre calidad de servicio 
Autor: Br. Miguel Angel Johan Cama Meza 
Administración: Individual 
Duración: 10 a 15 min 
Aplicación: usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra - 2016 
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Significación: Nivel de percepción global sobre la calidad de servicio 
Descripción: el cuestionario sobre calidad de servicio fue diseñado y elaborado 
por el Br. Miguel Angel Johan Cama Meza; como parte del proceso de recojo de 
información en su condición de investigador en la escuela de posgrado de la 
universidad César Vallejo Lima Norte 
Se trata de un instrumento diseñado con la técnica de la encuesta comprendiendo 
en su versión final un total de 18 ítems que exploran la variable calidad de servicio 
definida operacionalmente como la percepción del usuario con respecto a la 
calidad de servicio y sus respectivas dimensiones. 
Las tres dimensiones que se determinaron en función al análisis estadístico y 
cualitativo fueron las siguientes: 
I. Capacidad de respuesta (1, 2, 3, 4, 5, 6) 
La intención del personal de la institución para ayudar a los usuarios. 
II. La comunicación (7, 8, 9, 10, 11, 12) 
Es la información que se le brinda al usuario en un lenguaje que sea comprensible 
III. La profesionalidad (13, 14, 15, 16, 17, 18)  
Es la capacidad de conocimientos y experiencias que son primordiales para 
ejecutar un buen servicio 
La aplicación del instrumento es directa al encuestado para la calificación; sin 
embargo debe necesariamente digitarse la calificación en el programa de hoja de 
cálculo Excel para acceder a la puntuación de factores y escala general de la 
calidad de servicio 
 
FICHA TÉCNICA CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO 
Nombre del instrumento: Cuestionario sobre satisfacción del usuario 




Duración: 10 a 15 min 
Aplicación: usuarios del Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra - 2016 
Significación: Nivel de percepción global sobre la satisfacción del usuario 
Descripción: el cuestionario sobre satisfacción del usuario fue diseñado y 
elaborado por el Br. Miguel Ángel Johan Cama Meza; como parte del proceso de 
recojo de información en su condición de investigador en la escuela de posgrado 
de la universidad César Vallejo Lima Norte 
Se trata de un instrumento diseñado con la técnica de la encuesta comprendiendo 
en su versión final un total de 18 ítems que exploran la variable satisfacción del 
usuario definida operacionalmente como la percepción del usuario con respecto a 
la satisfacción del usuario y sus respectivas dimensiones. 
Las tres dimensiones que se determinaron en función al análisis estadístico y 
cualitativo fueron las siguientes: 
I. Confiabilidad (1, 2, 3, 4, 5, 6) 
Es aquella capacidad en la cual el personal de la entidad desempeña el servicio 
que se promete de manera que genere seguridad y precisión 
II. Validez (7, 8, 9, 10, 11, 12) 
Es la cualidad principal del servicio que otorga el personal de una entidad, una 
manera correcta y eficaz  
III. Fidelidad (13, 14, 15, 16, 17, 18)  
Es la etapa en la cual el usuario exterioriza un comportamiento de adquirir 
nuevamente un servicio 
La aplicación del instrumento es directa al encuestado para la calificación; sin 
embargo debe necesariamente digitarse la calificación en el programa de hoja de 
cálculo Excel para acceder a la puntuación de factores y escala general de la 
satisfacción del usuario. 
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2.8 Métodos de Análisis de Datos 
2.8.1. Validez del instrumento 
La validación de los instrumentos utilizados en la investigación sobre Calidad de 
servicio y satisfacción del usuario del Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra, 
fue sometida al análisis de expertos en el tema con grado de Magister quienes. 
 
Tabla 3: Validez sobre los cuestionarios de Calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Expertos           Suficiencia del        Aplicabilidad del 
          Instrumento         Instrumento 
 
Mg. Santiago Gallarday Morales  Si hay suficiencia          Es aplicable 
Mg. Wenseslao Meza Luna  Si hay suficiencia          Es aplicable 
Mg. Luis Rodrigo Zacarias De la Cruz    Si hay suficiencia          Es aplicable 
  
 
2.8.2. Prueba de confiabilidad 
 
Tabla 4: Confiabilidad del cuestionario calidad de servicio y satisfacción del 
usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Variables   Alfa de    Nº de  
     Cronbach         elementos 
 
    Calidad de servicio    928     18 



































3.1 Descripción de resultados 
Para la presentación de los resultados, se asumirán las puntuaciones de la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de 
Puente Piedra – 2016, el cual fue transformado en niveles y rangos. 
 
Tabla 5: Niveles de la calidad de servicio del usuario en el Juzgado de Paz 
Letrado de Puente Piedra – 2016. 
calidad de servicio 




malo 5 5,0 5,0 5,0 
regular 95 95,0 95,0 100,0 




Figura 1:Niveles de frecuencia de la calidad de servicio del usuario en el Juzgado 




En la tabla y figura se aprecian los niveles de la calidad de servicio del usuario en 
el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra, de las cuales se tiene que el 95% de 
los encuestados perciben que el nivel de la de la calidad de servicio del usuario es 
regular, mientras solo el 5% de los encuestados manifiestan que el nivel es malo 
en cuanto a la calidad de servicio del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de 
Puente Piedra – 2016. 
 
Tabla 6: Niveles de la satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de 
Puente Piedra – 2016. 
satisfacción del usuario 




bajo 7 7,0 7,0 7,0 
regular 93 93,0 93,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
 
Figura 2:Niveles de la satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de 




Asimismo, En la tabla y figura se aprecian los niveles de la satisfacción del 
usuario en  el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra, de los cuales se tiene que 
el 93% de los encuestados manifiestan que el nivel es regular y el 7% manifiesta 
que el nivel es bajo en cuanto a la satisfacción del usuario en  el Juzgado de 
PazLetrado de Puente Piedra – 2016. 
 
3.1.1. Niveles comparativos entre la calidad de servicio y la satisfacción del 
usuario en  el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016 
Después de la obtención de los datos a partir de los instrumentos descritos, 
procedemos al análisis de los mismos, se presentan los resultados generales en 
cuanto a los niveles de la variable de estudio de manera descriptiva, y la prueba 
de hipótesis tanto general y específica  
Resultado general de la investigación 
Tabla 7: Distribución de frecuencias entre la calidad de servicio y la satisfacción 
del usuario en  el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016 
 
Tabla cruzada calidad de servicio *satisfacción del usuario 
 
satisfacción del usuario 
Total 
bajo regular 
calidad de servicio 
malo 
Recuento 2 3 5 
% del total 2,0% 3,0% 5,0% 
regular 
Recuento 5 90 95 
% del total 5,0% 90,0% 95,0% 
Total 
Recuento 7 93 100 





Figura 3. Niveles entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en  el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016 
 
De la tabla y figura, se observa los niveles entre la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra, de los 
datos se tiene que el 2% de los encuestados manifiestan que el nivel de la 
satisfacción del usuario es bajo por lo que el nivel de la calidad de servicio es 
malo, así mismo se tiene al 90% de los encuestados manifiestan que el nivel de la 
satisfacción del usuario es regular por lo que la calidad de servicio es regular en  











3.1.2. Resultado especifico entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 
del usuario en  el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016 
 
Tabla 8: Distribución de frecuencias entre la capacidad de respuesta y la 
satisfacción del usuario en  el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Tabla cruzada capacidad de respuesta *satisfacción del usuario 
 
satisfacción del usuario 
Total bajo regular 
capacidad de 
respuesta 
malo Recuento 3 16 19 
% del total 3,0% 16,0% 19,0% 
regular Recuento 4 76 80 
% del total 4,0% 76,0% 80,0% 
buena Recuento 0 1 1 
% del total 0,0% 1,0% 1,0% 
Total Recuento 7 93 100 








Figura 4. Niveles entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Asimismo se tienen los resultados específicos de los niveles entre la calidad de 
servicio en la dimensión capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra, de los datos se tiene que el 3% de 
los encuestados manifiestan que el nivel de la satisfacción del usuario es bajo por 
lo que el nivel de la calidad de servicio en la dimensión capacidad de respuesta es 
malo, así mismo se tiene al 76% de los encuestados manifiestan que el nivel de la 
satisfacción del usuario en la dimensión capacidad de respuesta es regular por lo 
que la calidad de servicio es regular en el Juzgado de Paz Letrado de Puente 








3.1.3. Resultado especifico entre la comunicación y la satisfacción del  
usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Tabla 9: Distribución de frecuencias entre la comunicación y la satisfacción del 
usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Tabla cruzada comunicación*satisfacción del usuario 
 
satisfacción del usuario 
Total bajo regular 
comunicación malo Recuento 2 18 20 
% del total 2,0% 18,0% 20,0% 
regular Recuento 5 75 80 
% del total 5,0% 75,0% 80,0% 
Total Recuento 7 93 100 
% del total 7,0% 93,0% 100,0% 
 
 
Figura 5. Niveles entre la comunicación y la satisfacción del usuario en el Juzgado 




Asimismo se tienen los resultados específicos de los niveles entre la calidad de 
servicio en la dimensión comunicación y la satisfacción del usuario en  el Juzgado 
de Paz Letrado de Puente Piedra - 2016, de los datos se tiene que el 2% de los 
encuestados manifiestan que el nivel de la satisfacción del usuario es bajo por lo 
que el nivel de la calidad de servicio en la  dimensión comunicación es malo, así 
mismo se tiene que el 75% de los encuestados manifiestan que el nivel de la 
satisfacción del usuario es regular por lo que la calidad de servicio es regular en  
el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
3.1.4. Resultado especifico entre la profesionalidad y la satisfacción del 
usuario en  el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Tabla 10: Distribución de frecuencias entre la profesionalidad y la satisfacción del 
usuario en  el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
Tabla cruzada profesionalidad*satisfacción del usuario 
 
satisfacción del usuario 
Total bajo regular 
profesionalidad malo Recuento 4 10 14 
% del total 4,0% 10,0% 14,0% 
regular Recuento 3 82 85 
% del total 3,0% 82,0% 85,0% 
buena Recuento 0 1 1 
% del total 0,0% 1,0% 1,0% 
Total Recuento 7 93 100 







Figura 6. Niveles entre la profesionalidad y la satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Asimismo, se tienen los resultados específicos de los niveles entre la calidad de 
servicio en la dimensión profesionalidad y la satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra - 2016, de los datos se tiene que el 4% 
de los encuestados manifiestan que el nivel de la satisfacción del usuario es bajo 
por lo que el nivel de la calidad de servicio en la  dimensión profesionalidad es 
malo, así mismo se tiene que el 82% de los encuestados manifiestan que el nivel 
de la satisfacción del usuario es regular por lo que la calidad de servicio en la 
dimensión profesionalidad es regular en el Juzgado de Paz Letrado de Puente 









3.3 Contrastación de hipótesis 
Hipótesis general de la investigación  
Ho: No existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 
el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Hg:Existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Tabla 11: Grado de correlación y nivel de significación entre la calidad de servicio 
















Sig. (bilateral) . ,033 






Sig. (bilateral) ,033 . 
N 100 100 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 
 
En cuanto a la hipótesis general de la investigación se aprecia en la tabla adjunta 
los resultados estadísticos en cuanto al grado de correlación entre las variables 
determinada por el Rho de Spearman 0.313 significa que existe una moderada 
relación positiva entre las variables, frente al (grado de significación estadística) p 
< 0,05, por lo que rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, 
existe relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el 




Hipótesis especifica 1 
Ho: No existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del 
usuario en  el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
H1:Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en 
el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Tabla 12: Grado de correlación y nivel de significación entre la capacidad de 
respuesta y la satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente 














Sig. (bilateral) . ,003 






Sig. (bilateral) ,003 . 
N 100 100 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En cuanto ala hipótesis especifica 1se aprecia en la tabla adjunta los resultados 
estadísticos en cuanto al grado de correlación entre las variables determinada por 
el Rho de Spearman 0.413, lo cual significa que existe una moderada relación 
positiva entre las variables, frente al (grado de significación estadística) p < 0,05, 
por lo que rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, existe 
relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en el 





Hipótesis especifica 2 
Ho: No existe relación entre la comunicación y la satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
H2:Existe relación entre la comunicación y la satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
Tabla 13: Grado de correlación y nivel de significación  entre la comunicación y la 












Sig. (bilateral) . ,003 
N 100 100 
comunicación Coeficiente de 
correlación 
,432* 1,000 
Sig. (bilateral) ,003 . 
N 100 100 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
En cuanto a la hipótesis especifica 2 se aprecia en la tabla adjunta los resultados 
estadísticos en cuanto al grado de correlación entre las variables determinada por 
el Rho de Spearman 0.432 significa que existe una moderada relación positiva 
entre las variables, frente al (grado de significación estadística) p < 0,05, por lo 
que rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, existe relación 
entre la comunicación y la satisfacción del usuario en  el Juzgado de Paz Letrado 
de Puente Piedra – 2016. 
 
Hipótesis específica 3 
Ho: No existe relación entre la profesionalidad y la satisfacción del usuario en  el 




H2: Existe relación entre la profesionalidad y la satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
 
Tabla 14: Grado de correlación y nivel de significación entre la profesionalidad y la 












Sig. (bilateral) . ,006 
N 100 100 
profesionalidad Coeficiente de 
correlación 
,475** 1,000 
Sig. (bilateral) ,006 . 
N 100 100 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
En cuanto a la hipótesis especifica3 se aprecia en la tabla adjunta los resultados 
estadísticos en cuanto al grado de correlación entre las variables determinada por 
el Rho de Spearman 0.475 significa que existe una moderada relación positiva 
entre las variables, frente al (grado de significación estadística) p < 0,05, por lo 
que rechazamos la hipótesis nula y aceptamos la hipótesis alterna, existe relación 
entre la profesionalidad y la satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado 




























4.1 Discusión de resultados  
En la presente investigación se ha realizado el análisis estadístico de carácter 
descriptivo correlacional entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario en 
el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra -  2016. 
Por otro lado el análisis se realizó con la finalidad de determinar el nivel, 
apreciaciones predominantes respecto a cada una de las variables de estudio y 
en segundo lugar, para detectar la relación que existe entre las dimensiones de la 
variable calidad de servicio y satisfacción del usuario. Con referencia a la 
hipótesis general,  los resultados estadísticos que se aprecian en la tabla adjunta 
en cuanto al grado de correlación entre las variables determinada por el Rho de 
Spearman 0.313 significa que existe una moderada relación positiva entre las 
variables, frente al (grado de significación estadística) p < 0,05, por lo que 
rechazamos la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, es decir existe 
relación entre  la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el Juzgado de 
Paz Letrado de Puente Piedra – 2016. 
Gutiérrez (2015) Calidad de servicio y satisfacción personal en los usuarios 
del servicio de justicia de los juzgados de paz letrado de la corte superior de 
justicia-Lima 2013. En la que tuvo como objetivo determinar si la calidad de 
servicio se relaciona con la satisfacción personal de los usuarios del servicio de 
justicia en los Juzgados de Paz Letrado de la Corte Superior de Justicia de Lima 
2013. De los resultados se concluyó que existe una relación entre calidad de 
servicio y satisfacción personal, que es percibido por el público general y 
servidores administrativos adscritos a los Juzgados de Paz Letrado.- Lo cual 
coincide con nuestros resultado ya que en el Juzgado de Paz Letrado de Puente 
Piedra si bien los usuarios consideran que no hay una buena atención. Sin 
embargo afirman que si existe una relación entre la calidad de servicio que 
brindan el personal de la institución y la satisfacción que emana el usuario.  
Huerta (2015) Nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en el tópico 
de medicina del servicio de emergencia del hospital nacional arzobispo Loayza, 
lima, enero del 2015. Cuyo objetivo fue determinar el nivel satisfacción global de 
los usuarios atendidos en el Tópico de Medicina del Servicio de Emergencia del 
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Hospital Nacional Arzobispo Loayza en el mes de enero del 2015. De los 
resultados se concluyó que los puntos con más del 90% muestran que la 
satisfacción del usuario son la comunicación que el doctor efectuó con el paciente 
para dar a conocer el mal que aquejaba el paciente, el tiempo que el doctor uso 
para responder a los cuestionamientos del paciente y la explicación que el doctor 
otorgó sobre el mal de salud que tenía el paciente.- Los resultados que arrojo esta 
investigación fueron que la comunicación fue el punto más alto percibido por los 
usuarios, contrario a los resultados que arrojo nuestro análisis estadístico en el 
que indica que existe una mala comunicación entre el personal de la institución y 
los usuarios que acuden al Juzgado.  
Castro (2007) La calidad del servicio tercerizado en la banda ancha de 
telefonía en el Perú. Tuvo como objetivo determinar cómo influye la calidad de 
servicio como aspecto principal de la evaluación de su trabajo. De los resultados 
se concluyó que la labor de los trabajadores de la empresa en lo concerniente al 
factor de evaluación del trabajo de los técnicos influyen sustancialmente, no solo 
en la producción, sino también en la calidad del servicio que brindan y el 
reconocer a los aportes como impulso del empoderamiento, los que guardan 
relación directa con la variable satisfacción del usuario. Asimismo se da por valido 
el método que consiste en establecer dos puntos en el estudio, es decir que se 
centra en estudiar a los trabajadores y al público que usa el servicio.- En esta 
investigación se hace un análisis de la calidad de servicio a partir de dos puntos 
como son el personal de la empresa y el cliente, a diferencia de nuestra 
investigación que se hace un estudio a partir de la satisfacción del usuario, es 
decir se centra en analizar las expectativas que tiene el usuario a partir del 
servicio que recibe. 
Mendieta (2010) Propuesta de un Modelo de Gestión y de Calidad en el 
servicio para la Función Judicial del Ecuador: Aplicación práctica en la Función 
Judicial del Azuay. Cuyo objetivo fue analizar el Modelo de Gestión que se quiere 
implementar en la Función Judicial de Azuay – Ecuador. De los resultados se 
concluyó que se han obtenido mejoras fundamentalmente en el Azuay con 
respecto al lugar donde se encuentran el 90% de las judicaturas que brinda más 
comodidad con respecto al usuario lo cual antes no se tenía, antiguamente estas 
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oficinas funcionaban en distintos lugares, sin embargo cabe señalar que se 
mantiene el mal trato de algunos trabajadores de esta judicatura, lo cual genera 
que las expectativas que se tiene de esta nueva imagen que quiere brindar esta 
judicatura disminuyan. Las personas que acuden a estas oficinas creen que está 
bien que se les brinde a los trabajadores una capacitación continua en las áreas 
especializadas, pero no se debe olvidar del punto más importante como lo es el 
servicio de calidad que debe brindar el trabajador jurídico, los cuales casi siempre 
no conocen de ciertos temas y dan mala información, lo que genera una demora 
en los usuarios.- En esta investigación se concluyó que el accionar del trabajador 
de la Institución es mala, debido a que brinda una mala información lo cual 
coincide con los resultados de nuestra investigación debido a que en una en 
nuestra investigación si bien se concluyó que existe una relación moderada entre 
la comunicación y la satisfacción del usuario, los resultados arrojaron que existe 
75% de comunicación regular y 18% de comunicación mala. 
Nicolás (2014) Satisfacción del Cliente de la Secretaría de Justicia de 
Faltas de la Municipalidad de La Plata. Tesis de Magister. Cuyo objetivo fue 
evaluar el nivel de satisfacción de los clientes del servicio de la Secretaria de 
Justicia de Faltas de la Municipalidad de La Plata en relación a la imagen que 
tiene el usuario del servicio. De los resultados se concluyó que el procedimiento 
con relación a brindar una mejor calidad de servicio es importante; ya que en 
primer lugar se debe tener en cuenta lo importante que es brindar un servicio de 
calidad, luego de eso se debe analizar el nivel de calidad que se genera en el 
usuario, del cual se va observar los puntos que se tiene a favor y en contra, y así 
mejorar los positivos y bajar los negativos, y realizar eso las veces que sea 
necesario, buscando mejorar el servicio que se brinda.- Evidentemente en esta 
investigación a partir de los resultados se concluye que a partir de la calidad que 
percibe el usuario se va hacer una evaluación del servicio lo cual coincide con los 
resultados de nuestra investigación que muestra que existe poca expectativa y 
mala experiencia por el servicio usado, por lo que a partir de ello se debe mejorar 





García (2004) Sistema Administrativo de Calidad un enfoque competitivo 
en el Tribunal Superior de Justicia del Estado de Hidalgo, México. Cuyo objetivo 
fue determinar los cambios que están experimentando las organizaciones 
gubernamentales, ya que muchas están pasando de los métodos tradicionales de 
administración a una perspectiva de calidad. De los resultados se concluyó que 
cuando se introducían herramientas y métodos a un nuevo equipo de mejora 
continua, el trabajo en el tribunal superior de justicia pueden comprenderse y 
mejorarse si las actividades se componen de procesos, en donde el objetivo de 
cada proceso es satisfacer o superar las expectativas de los usuarios.- Esta 
investigación coincide con la nuestra debido a que centra su análisis en las 
expectativas que tiene el usuario del servicio que va brindar el personal de la 
institución. 
Civera (2008) Análisis de la relación entre calidad de Servicio y satisfacción 
en el ámbito hospitalario en función del modelo de gestión establecido. Cuyo 
objetivo fue determinar si existe relación entre la calidad de servicio y satisfacción 
en el ámbito hospitalario. De los resultados se concluyó que la existencia de la 
profesionalidad por parte de los actores del servicio dentro de los hospitales de 
estudio y su correspondiente satisfacción por parte de los usuarios busca valorar 
otras variables de satisfacción tales como son el trato personal, confianza, 
empatía, información y coordinación es decir se trata de valorar criterios de orden 
social, éticos y de comportamiento.- En esta investigación se concluyó que existe 
profesionalidad por porte del personal que labora en el centro hospitalario, la cual 
también es una dimensión que se analizó en nuestra investigación y a partir de los 
resultados obtenido se concluyó que existe una relación positiva moderada entre 
la profesionalidad y la satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de 



























El desarrollo estadístico efectuado conforme al objetivo general ha permitido 
demostrar que existe una moderada relación positiva entre la calidad de servicio y 
la satisfacción del usuario en  el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016, 
determinada por el Rho de Spearman igual a 0.313, frente al (grado de 
significación estadística) p < 0,05. 
 
Segunda 
El resultado estadístico demuestra que existe una moderada relación positiva 
entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario en  el Juzgado de 
Paz Letrado Puente Piedra – 2016determinada por el Rho de Spearman igual a 
0.413, frente al (grado de significación estadística) p < 0,05.  
  
Tercera  
El resultado estadístico demuestra que existe una moderada relación positiva 
entre la comunicación y la satisfacción de los usuarios en  el Juzgado de Paz 
Letrado Puente Piedra – 2016, determinada por el Rho de Spearman igual a  
0.432, frente al (grado de significación estadística) p < 0,05. 
 
Cuarta  
El resultado estadístico demuestra que existe una moderada relación positiva 
entre la profesionalidad y la satisfacción de los usuarios en  el Juzgado de Paz 
Letrado Puente Piedra – 2016, determinada por el Rho de Spearman igual a 


































El Jefe de personal del distrito Judicial de Lima Norte en coordinación con el 
personal del Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra deberá organizar talleres, 
seminarios, entre otros con la finalidad de mejorar la calidad de servicio que 
brinda el personal, los cuales también estarán estrechamente dirigidos a mejorar 
las expectativas de los usuarios de justicia y así obtener una aceptación cuando 
estos utilizan un servicio que brinda la Institución. 
 
Segunda 
El Jefe de personal del distrito Judicial de Lima Norte en coordinación con el 
personal del Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra deberá capacitar 
permanentemente al personal que brinda el servicio de atención al usuario de 
justicia e incidir en la capacidad de respuesta que poseen los trabajadores, 
enfocados en que el público en general ya sea abogados, demandantes o 
demandados noten que la institución responde a sus consultas cuando utilizan el 
servicio que brinda la Institución. 
 
Tercera 
El Jefe de personal del distrito Judicial de Lima Norte en coordinación con el 
personal del Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra deberá instruir al personal 
que atiende a los usuarios con especialistas en gestión, centrándose en lo 
concerniente a la comunicación, lo cual va permitir que el personal de la 
institución desarrolle sus cualidades de trato al usuario, con un lenguaje 
comprensible de acorde a la persona que se presente, lo cual va generar que el 
usuario se sienta escuchado, y asimismo entienda lo que el personal le indica 
conforme a sus consultas. 
 
Cuarta 
El Jefe de personal del distrito Judicial de Lima Norte en coordinación con el 
personal del Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra deberá realizar 
actividades que permitan repotenciar el perfil profesional de cada trabajador de la 
Institución con la finalidad que estos pongan en práctica sus experiencias 
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profesionales al momento de atender a los usuarios que acuden a ellos para que 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 
Título: Calidad de servicio y  la satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra - 2016 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE E  INDICADORES 
    Problema principal: 
¿Cómo se relaciona la 
calidad de servicio y  la 
satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016? 
 
Problemas Específicos  
¿Cómo se relaciona la 
capacidad de respuesta con 
la satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016? 
 
¿Cómo se relaciona la 
comunicación y la 
satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016?  
 
¿Cómo se relaciona la 
profesionalidad y la 
satisfacción del usuario en  el 
Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016? 
Objetivo general: 
Determinar la relación entre 
la calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario en  el 
Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016 
 
Objetivos Específicos  
Determinar la relación entre 
la capacidad de respuesta y 
la satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016 
 
Determinar la relación entre 
la comunicación y la 
satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016 
 
Determinar la relación entre  
la profesionalidad y la 
satisfacción del usuario en  el 
Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016 
Hipótesis General 
Existe relación entre la 
calidad de servicio y la 
satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016 
 
Hipótesis especifica  
Existe relación entre la 
capacidad de respuesta y la 
satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016 
 
Existe relación entre la 
comunicación y la 
satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016 
 
Existe relación entre la 
profesionalidad y la 
satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016 
Variable 1: Calidad de Servicio 










































Prestación del servicio 




6 Servicio eficaz 







Anexo 2: Instrumento de Recolección de Datos 
CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 
A continuación encontrará un cuestionario que tiene como finalidad determinar la 
relación entre la calidad de servicio y satisfacción del usuario en el Juzgado de 
Paz Letrado de Puente Piedra - 2016. Después de leer cuidadosamente cada 








1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
N° ITEMS 1 2 3 4 5 
1 El personal se encuentra con buen estado de ánimo al momento de 
atenderlo 
     
2 Cuando usted acude el personal se encuentra en su puesto de trabajo      
3 Las actividades que realiza el personal busca responder a sus 
necesidades como usuario 
     
4 El personal le pone trabas al momento de acudir a realizar su consulta      
5 Cuando usted requiere de alguna información el personal trata de 
complacerlo 
     
6 El personal muestra agrado al momento de hacerle una consulta      
7 La información que le brinda el personal lo realiza en un lenguaje claro 
y preciso 
     
8 El personal brinda información sin fundamento o incoherente      
9 Al momento de hacer una consulta el personal realiza interrupciones      
10 El personal del Juzgado le permite iniciar una consulta      
11 El personal lo atiende con un lenguaje mesurado que se adecue a 
usted 
     
12 Usted entiende la respuesta que emite el personal a sus consultas      
13 Cuando usted presenta alguna dificultad el personal trata o le sugiere 
algún tipo de solución 
     
14 El personal se encuentra capacitado para atender sus consultas      
15 El personal en base a su conocimiento  le ofrece una adecuada 
respuesta a sus dudas 
     
16 El personal señala desconocer el tema de la consulta realizada      
17 Cree usted que el personal cuenta con la experiencia suficiente para 
atender sus necesidades 
     
18 Ha sido afectado por la falta de experiencia del personal que lo atendió      
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1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
N° ITEMS 1 2 3 4 5 
1 La unidad de servicio realiza la labor esperada      
2 El servicio de información que brinda el personal es el adecuado      
3 El personal atiende sus reclamos      
4 El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios      
5 La Unidad se adapta perfectamente a sus necesidades como 
usuario 
     
6 Cuando acude a la Unidad sabe que encontrara las mejores 
soluciones 
     
7 El personal brinda una correcta atención y trato      
8 El personal cumple con los horarios establecidos para la 
atención al usuario 
     
9 La solución que le brinda el personal es oportuna      
10 La solución que le brinda el personal satisface su necesidad      
11 Considera que el personal cuenta con los conocimientos 
especializados 
     
12 El personal dispone de tecnología adecuada para realizar su 
trabajo 
     
13 Percibe usted en el personal un buen estado de ánimo que se 
refleja en la amabilidad 
     
14 La Unidad recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias 
de los usuarios 
     
15 Considera usted que el personal cuenta con aptitud adecuada 
para el desempeño de sus acciones 
     
16 El personal informa de una manera clara y comprensible a los 
usuarios 
     
17 Considera usted que el comportamiento del personal es eficiente      
18 Ha sufrido alguna agresión debido al mal comportamiento del 
personal 
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Anexo 3: Confiabilidad de los instrumentos 
Variable 1 : Calidad de servicio  
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 




Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 76,03 69,034 ,707 ,923 
VAR00002 75,79 70,170 ,887 ,923 
VAR00003 75,93 65,281 ,890 ,918 
VAR00004 75,66 75,305 ,214 ,931 
VAR00005 76,10 65,810 ,808 ,920 
VAR00006 76,07 61,638 ,868 ,918 
VAR00007 75,86 68,480 ,862 ,921 
VAR00008 76,17 64,076 ,904 ,917 
VAR00009 76,31 59,365 ,939 ,915 
VAR00010 75,93 68,995 ,750 ,923 
VAR00011 77,14 66,695 ,476 ,931 
VAR00012 75,97 65,392 ,868 ,919 
VAR00013 76,34 65,234 ,789 ,920 
VAR00014 76,41 79,037 -,289 ,943 
VAR00015 76,69 68,579 ,597 ,925 
VAR00016 76,38 67,101 ,515 ,929 
VAR00017 76,07 70,209 ,573 ,926 







Variable 2 satisfacción del usuario 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 




Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
VAR00001 73,37 116,585 ,713 ,948 
VAR00002 73,13 115,085 ,843 ,946 
VAR00003 73,13 115,568 ,857 ,946 
VAR00004 73,10 116,369 ,813 ,947 
VAR00005 73,17 118,557 ,768 ,947 
VAR00006 73,10 118,438 ,779 ,947 
VAR00007 73,17 117,178 ,806 ,947 
VAR00008 73,37 114,999 ,831 ,946 
VAR00009 73,37 114,654 ,814 ,946 
VAR00010 73,33 112,575 ,881 ,945 
VAR00011 74,07 125,995 ,229 ,958 
VAR00012 73,20 117,338 ,797 ,947 
VAR00013 73,63 112,033 ,814 ,946 
VAR00014 73,73 124,616 ,553 ,951 
VAR00015 73,80 122,717 ,551 ,951 
VAR00016 73,33 123,402 ,429 ,953 
VAR00017 73,30 119,252 ,656 ,949 


















CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No  
1 
El personal se encuentra con un buen estado de ánimo al 
momento de atenderlo 
       
2 
Cuando ud acude el personal se encuentra en su puesto de 
trabajo 
       
3 
Las actividades que realiza el personal busca responder a 
sus necesidades como usuario 
       
4 
El personal le pone trabas al momento de acudir a realizar 
su consulta 
       
5 
Cuando ud requiere de alguna información el personal trata 
de complacerlo 
       
6 
El personal         
 
COMUNICACION 
Si No Si No Si No 
 
7 
La información que le brinda el personal lo realiza en un 
lenguaje claro y preciso 
       
8 
El personal brinda información sin fundamento o 
incoherente 
       
9 
Al momento de hacer una consulta el personal realiza 
interrupciones 
      
 
10 El personal le permite iniciar una consulta        
11 
El personal lo atiende con un lenguaje mesurado que se 
adecue a ud 
       
12 
Ud. entiende la respuesta que emite el personal a sus 
consultas 





Si No Si No Si No 
 
13 
Cuando ud presenta alguna dificultad el personal trata o le 
sugiere algún tipo de solución 
       
14 
El personal se encuentra capacitado para atender sus 
consultas 
      
 
15 
El personal en base a su conocimiento  le ofrece una 
adecuada respuesta a sus dudas 
       
16 
El personal señala que desconoce el tema de la 
consulta realizada por ud. 
       
17 
Cree ud. que el personal cuenta con la experiencia 
suficiente para atender sus necesidades 
       
18 
Ha sido afectado por la falta de experiencia del 
personal que lo atendió 
       
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia):________________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [    ]             Aplicable después de corregir [   ]         No aplicable [   ]     …...de………..del 20….. 
 
 








Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 
2
Pertinencia: Si el ítem pertenece a la dimensión. 
3 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo  
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO 
 
Nº 








CONFIABILIDAD Si No Si No Si No  
1 
La unidad de servicio realiza la labor esperada        
2 
El servicio de información que brinda el personal es el 
adecuado 
       
3 
El personal atiende sus reclamos        
4 
El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios        
5 
La Unidad se adapta perfectamente a mis necesidades 
como usuario 
       
6 
Cuando acudo a la Unidad sé que encontraré las mejores 
soluciones 
       
 VALIDEZ Si No Si No Si No  
7 El personal brinda una correcta atención y trato        
8 
El personal cumple con los horarios establecidos para la 
atención al usuario 
       
9 
La solución de la gestión que realiza es oportuna 
      
 
10 
La solución que le brinda el personal cumple su propósito        
11 
Considera que el personal cuenta con los conocimientos 
especializados 
       
12 
El personal dispone de tecnología adecuada para realizar 
su trabajo 





Si No Si No Si No 
 
13 
Percibe usted en el personal un buen estado de ánimo que 
se refleja en la amabilidad 
       
14 
La Unidad recoge de forma adecuada las quejas y 
sugerencias de los usuarios 
 
      
 
15 
Considera usted que el personal cuenta con aptitud 
adecuada para el desempeño de sus acciones 
       
16 
El personal informa de una manera clara y comprensible a 
los usuarios 
       
17 
Considera usted que el comportamiento del personal es 
eficiente 
       
18 
Ha sufrido alguna agresión debido al mal comportamiento 
del personal 
       
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia):__________________________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [    ]         Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ]……….de………..del 20….. 
 
 








Claridad : Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo 
2
Pertinencia: Si el ítem pertenece a la dimensión. 
3 
Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo  
 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión  
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Anexo 5: MATRIZ DE DATOS 
























I-1 I-2 I-3 I-4 I-5 I-6 I-7 I-8 I-9 I-10 I-11 I-12 I-13 I-14 I-15 I-16 I-17 I-18 
1 2 2 2 5 2 2 3 2 4 3 5 4 2 2 3 4 3 2 
2 3 2 3 3 2 1 4 3 2 2 4 3 2 1 2 2 2 2 
3 1 1 2 3 2 2 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 1 3 
4 4 3 3 3 2 4 5 3 3 2 4 5 3 4 3 5 3 3 
5 2 2 3 3 4 3 2 2 3 2 3 1 2 3 2 2 4 2 
6 3 2 3 1 3 3 2 3 4 2 3 3 2 4 4 3 4 2 
7 2 3 2 2 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 4 1 
8 3 2 2 2 5 5 2 2 4 3 4 2 1 1 2 3 2 4 
9 3 2 3 3 4 3 2 2 3 3 4 1 4 5 3 4 4 3 
10 2 4 2 4 3 4 4 3 2 2 3 2 3 1 2 3 3 3 
11 3 3 4 3 1 2 3 3 2 3 4 2 3 3 2 4 2 3 
12 3 4 3 3 1 1 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 3 
13 2 2 2 3 3 2 2 1 3 4 3 2 3 4 4 2 2 2 
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14 2 2 4 3 3 4 3 2 2 3 3 4 3 2 2 3 2 1 
15 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 4 5 2 2 2 2 2 3 
16 2 3 2 1 1 2 1 3 4 3 4 2 1 1 2 1 3 4 
17 3 3 5 3 3 5 3 3 3 1 2 3 3 3 5 3 3 4 
18 2 3 2 4 2 2 4 2 3 2 3 2 4 2 2 4 2 4 
19 3 1 3 4 4 3 4 2 1 1 2 3 4 4 3 4 2 3 
20 2 2 3 4 3 3 4 1 4 5 3 4 4 3 3 4 1 2 
21 1 1 4 3 2 2 3 2 3 1 2 3 3 2 2 3 2 2 
22 4 4 3 3 2 3 4 2 3 3 2 4 3 2 3 4 2 1 
23 2 3 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 3 4 3 3 3 2 
24 3 3 2 4 3 4 2 1 1 2 3 2 4 3 4 2 1 1 
25 4 2 4 3 3 4 1 4 5 3 4 3 3 3 4 1 4 2 
26 4 4 3 2 2 3 2 3 1 2 3 2 2 2 3 2 3 2 
27 4 3 3 2 3 4 2 3 3 2 4 1 2 3 4 2 3 3 
28 3 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 
29 3 2 3 4 2 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 1 
30 3 4 3 4 2 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 1 4 5 
31 4 3 3 4 1 2 2 2 2 2 2 4 2 2 3 2 3 1 
32 3 3 2 3 2 1 1 2 1 3 1 3 2 3 4 2 3 3 
33 2 2 3 4 2 3 3 5 3 3 2 2 2 3 3 3 4 2 
80 
 
34 2 3 3 3 3 4 2 2 4 2 2 3 1 3 3 4 3 2 
35 4 3 2 2 4 4 4 3 4 2 3 3 3 2 2 2 2 2 
36 2 2 2 2 2 4 3 3 4 1 1 2 3 1 1 2 1 3 
37 2 1 3 2 4 3 2 2 3 2 5 3 4 3 3 5 3 3 
38 5 3 3 4 3 3 2 3 4 2 1 2 3 4 2 2 4 2 
39 2 4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 4 4 3 4 2 
40 3 4 2 2 3 4 3 4 2 1 2 3 4 4 3 3 3 1 
41 3 4 1 1 2 3 3 4 1 4 2 3 2 3 2 4 2 2 
42 3 4 2 3 2 2 2 3 2 3 1 1 4 3 2 4 4 2 
43 3 4 1 3 4 2 3 4 2 3 2 4 3 3 4 4 3 3 
44 2 3 2 2 2 4 3 3 3 4 1 2 3 4 3 3 2 1 
45 3 4 2 2 4 3 3 4 1 4 5 3 4 3 3 3 2 4 
46 3 3 3 4 3 2 2 3 2 3 1 2 3 2 2 3 4 3 
47 2 2 2 3 3 2 3 4 2 3 3 2 4 2 3 4 3 3 
48 1 2 1 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 3 3 3 4 
49 3 5 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 1 2 3 2 2 4 
50 2 2 4 2 3 4 3 3 3 4 1 4 5 3 2 2 3 2 
51 4 3 4 2 3 2 2 2 2 3 2 3 1 2 2 4 3 3 
52 3 3 4 1 2 3 3 2 3 4 2 3 3 1 1 1 2 4 
53 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 3 4 2 2 4 5 3 3 
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54 3 5 2 4 4 4 2 4 5 3 3 2 4 2 3 1 4 2 
55 5 3 4 3 2 3 4 3 2 2 3 2 3 2 3 3 4 4 
56 5 2 2 2 2 4 3 3 2 3 4 2 3 3 4 2 4 3 
57 5 1 2 1 3 3 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 3 2 
58 1 3 5 3 3 3 1 2 2 1 2 4 3 4 3 3 3 2 
59 5 2 2 4 2 2 4 3 3 3 4 1 2 3 2 2 3 4 
60 4 4 3 4 2 3 3 3 4 1 4 5 1 3 2 3 4 3 
61 4 3 3 4 1 2 2 2 3 2 3 1 3 3 4 3 3 3 
62 3 2 3 3 4 3 2 2 3 2 3 3 4 2 3 2 2 2 
63 1 1 2 3 2 5 4 3 3 3 4 2 4 2 2 2 2 3 
64 2 2 4 3 4 2 1 1 2 3 2 3 4 1 2 2 4 3 
65 2 4 3 3 4 1 4 5 3 4 3 3 4 2 2 4 5 3 
66 4 3 2 2 3 2 3 1 2 3 3 3 4 1 4 3 2 4 
67 3 3 2 3 4 2 3 3 2 4 2 2 3 2 3 3 2 2 
68 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 3 3 4 2 2 3 4 3 
69 2 4 3 3 1 2 3 2 2 2 3 3 3 3 4 3 2 4 
70 4 3 4 2 4 3 4 2 2 3 4 2 3 1 2 2 2 1 
71 3 3 4 4 1 3 3 3 4 3 3 3 4 2 2 1 3 4 
72 2 3 4 3 3 2 2 3 2 3 3 4 3 2 2 3 3 3 
73 4 3 3 2 2 1 1 1 2 3 3 4 5 2 2 4 2 3 
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74 2 2 3 2 3 2 4 5 3 4 2 1 1 3 3 4 2 2 
75 2 1 3 4 3 2 3 1 2 3 4 3 3 4 1 4 1 2 
76 5 3 4 3 3 3 3 4 1 4 3 2 2 3 2 4 2 3 
77 2 4 3 3 3 4 1 4 5 4 3 2 3 4 2 4 1 2 
78 3 4 2 2 2 3 2 3 1 3 3 4 3 3 3 3 2 2 
79 3 4 2 3 3 4 2 3 3 4 1 4 5 4 3 4 2 3 
80 3 4 4 3 3 3 3 4 2 2 3 4 3 4 3 3 3 1 
81 2 2 3 3 2 2 3 3 2 1 3 3 3 4 3 3 3 2 
82 2 2 4 2 2 2 4 2 1 3 2 2 3 2 3 3 4 4 
83 3 3 4 2 3 3 4 2 3 2 1 1 1 2 3 3 4 3 
84 4 1 4 1 4 1 4 1 4 3 2 4 5 3 4 2 1 4 
85 3 2 4 2 3 2 4 2 3 3 2 3 1 2 3 4 3 4 
86 4 2 4 1 4 2 4 1 3 3 3 3 4 1 4 3 2 3 
87 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 4 1 4 5 4 3 2 4 
88 3 1 2 3 1 2 3 1 3 2 3 2 3 1 3 3 4 4 
89 3 4 1 4 4 1 4 3 2 3 4 2 3 3 4 1 4 3 
90 1 4 5 4 4 5 4 2 1 3 3 3 4 2 2 3 4 3 
91 2 2 3 3 3 4 3 3 3 4 5 3 4 2 2 2 3 3 
92 2 2 4 2 3 2 3 3 4 3 1 2 3 4 2 2 4 2 
93 3 3 4 2 1 2 3 3 4 3 4 1 4 3 3 3 4 2 
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94 4 1 4 1 5 3 4 2 1 1 4 5 4 3 4 1 4 1 
95 3 2 4 2 1 2 3 4 3 2 3 1 3 3 3 2 4 2 
96 4 2 4 1 4 1 4 3 2 2 3 3 4 1 4 2 4 1 
97 3 3 3 2 4 5 4 3 2 3 4 2 2 3 3 3 3 2 
98 2 2 3 2 3 1 3 3 4 1 2 3 3 4 3 4 1 2 
99 3 3 4 2 3 1 2 3 3 4 3 4 1 3 3 2 4 3 













MATRIZ DE DATOS 

























I-1 I-2 I-3 I-4 I-5 I-6 I-7 I-8 I-9 I-10 I-11 I-12 I-13 I-14 I-15 I-16 I-17 I-18 
1 3 1 2 2 2 2 3 2 4 3 5 4 2 2 3 4 3 2 
2 4 2 2 1 3 1 4 3 2 2 4 3 2 1 2 2 2 2 
3 3 2 2 3 3 2 1 2 2 1 1 1 2 3 1 2 1 3 
4 5 2 2 4 2 4 5 3 3 2 4 5 3 4 3 5 3 3 
5 1 3 3 4 2 3 2 2 3 2 3 1 2 3 2 2 4 2 
6 3 2 3 1 3 3 2 3 4 2 3 3 2 3 1 2 2 2 
7 2 3 4 2 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 2 2 1 3 
8 2 1 1 2 5 5 2 2 4 3 4 2 1 3 2 2 3 3 
9 1 4 5 3 4 3 2 2 3 3 4 1 4 5 2 2 4 2 
10 2 3 1 4 3 4 4 3 2 2 3 2 3 1 3 3 4 2 
11 2 3 3 3 1 2 3 3 2 3 4 2 3 3 2 4 2 3 
12 3 4 2 3 1 1 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 4 3 
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13 2 3 2 3 3 2 2 1 3 4 3 2 3 4 4 2 2 2 
14 2 3 1 3 3 4 3 2 2 3 3 4 3 2 2 3 2 1 
15 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 4 5 2 2 2 2 2 3 
16 2 2 5 1 1 2 1 3 4 3 4 2 1 1 2 1 3 4 
17 3 3 4 3 3 5 3 3 3 1 2 3 3 3 5 3 3 4 
18 2 2 2 4 2 2 4 2 3 2 3 2 4 2 2 4 2 4 
19 2 1 3 4 4 3 4 2 1 1 2 3 4 4 3 4 2 3 
20 2 3 3 4 3 1 2 2 2 5 3 4 4 3 3 4 1 2 
21 2 4 2 3 4 2 2 1 3 1 2 3 3 2 2 3 2 2 
22 3 4 2 3 3 2 2 3 3 3 2 4 2 3 3 2 1 1 
23 2 2 2 3 5 2 2 4 2 2 3 4 2 4 2 4 5 2 
24 2 1 1 4 1 3 3 4 2 2 4 3 3 4 2 3 2 1 
25 5 3 3 3 3 2 1 2 2 1 1 1 3 1 3 3 2 2 
26 4 3 2 2 2 4 5 3 3 2 4 5 4 2 2 3 4 2 
27 1 1 2 2 3 4 3 3 3 4 2 3 1 2 5 5 2 3 
28 4 5 3 5 5 2 2 4 3 4 2 1 5 3 4 3 2 3 
29 3 1 2 4 3 2 2 3 3 4 1 4 1 4 3 4 4 1 
30 3 3 2 3 4 4 3 2 2 3 2 3 3 3 1 2 3 5 
31 4 2 3 1 2 3 3 2 3 4 2 3 2 3 1 1 2 1 
32 4 2 1 1 1 2 3 4 3 3 3 4 2 3 3 2 2 3 
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33 4 1 4 4 2 2 3 3 2 3 4 2 1 3 3 4 3 2 
34 2 3 3 3 3 1 2 3 4 3 3 3 2 2 2 2 2 2 
35 4 3 2 2 4 4 4 3 4 2 3 2 5 1 1 2 1 2 
36 2 2 2 2 2 4 3 3 4 1 1 2 4 3 3 5 3 3 
37 2 1 3 2 4 3 2 2 3 2 3 2 2 4 2 2 4 3 
38 5 3 3 4 3 3 2 3 4 2 2 2 3 4 4 3 4 4 
39 2 4 2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3 1 2 3 
40 3 4 2 2 3 4 3 4 2 3 1 2 2 3 4 2 2 2 
41 3 4 1 1 2 3 3 4 1 4 2 2 1 3 2 3 3 2 
42 3 4 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 1 2 3 4 
43 3 4 1 3 4 2 3 4 2 5 2 2 4 2 2 2 1 3 
44 2 3 2 2 2 4 2 2 4 5 3 3 2 4 5 3 2 2 
45 3 4 2 2 3 4 2 3 1 2 2 2 2 3 1 2 2 3 
46 3 3 3 2 1 1 2 3 4 3 3 3 4 2 3 4 3 4 
47 2 2 2 2 3 3 2 1 2 2 4 3 4 2 1 3 3 3 
48 1 2 1 2 4 2 4 5 2 2 3 3 4 1 4 5 2 3 
49 3 5 3 3 4 2 3 2 4 3 2 2 3 2 3 1 2 1 
50 2 2 4 3 1 3 3 2 3 3 2 3 4 2 3 3 3 2 
51 4 3 4 4 2 2 3 4 2 3 4 3 3 3 4 2 3 3 
52 3 3 4 1 2 5 5 2 1 2 3 4 3 3 3 4 2 4 
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53 2 3 3 5 3 4 3 2 4 4 3 4 2 3 2 3 3 3 
54 3 5 2 1 4 3 4 4 4 3 3 4 1 1 2 2 4 2 
55 5 3 4 3 3 1 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 4 4 
56 5 2 2 2 3 1 1 2 3 2 3 4 2 2 2 2 4 3 
57 5 1 3 2 3 3 2 2 3 4 3 3 3 2 3 2 3 2 
58 1 3 4 1 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 2 
59 5 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 1 2 3 2 2 3 4 
60 4 3 5 5 1 1 2 1 3 1 4 5 1 3 2 3 4 3 
61 2 3 4 4 3 3 5 3 3 4 3 2 2 3 3 2 1 3 
62 5 5 2 2 4 2 2 4 1 3 2 2 2 4 2 4 5 2 
63 4 3 2 3 4 4 3 4 4 5 3 2 3 4 2 3 2 3 
64 3 4 4 3 4 3 1 2 3 1 3 3 3 1 3 3 2 3 
65 1 2 3 2 3 4 2 2 3 3 2 3 4 2 2 3 4 3 
66 1 1 2 3 4 3 3 3 4 2 2 3 1 2 5 5 2 4 
67 3 2 4 3 1 3 2 4 4 3 2 2 5 3 4 3 2 2 
68 2 2 2 3 3 4 2 2 3 3 2 3 1 4 3 4 4 3 
69 1 4 3 4 2 3 3 1 2 3 4 3 3 3 1 2 3 4 
70 2 1 2 4 2 2 4 4 4 3 4 2 2 3 1 1 2 1 
71 4 5 3 4 1 2 2 4 3 3 4 1 2 3 3 2 2 4 
72 3 2 2 3 2 2 4 3 2 3 4 3 1 3 3 4 3 4 
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73 3 4 4 3 2 4 3 3 5 5 2 2 2 2 2 2 2 3 
74 3 2 3 3 2 3 3 3 4 3 2 2 5 1 1 2 1 5 
75 5 1 2 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 5 3 1 
76 3 2 2 1 3 3 3 3 1 2 3 3 2 4 2 2 4 3 
77 4 4 3 2 2 4 2 2 1 1 2 3 3 4 4 3 4 2 
78 2 2 2 2 3 4 3 3 4 2 2 4 3 4 3 1 2 2 
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El objetivo del presente trabajo investigación es determinar la relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del usuario en  el Juzgado de Paz Letrado 
Puente Piedra – 2016. 
La investigación es de tipo No experimental con diseño descriptivo correlacional, 
con una población de 135usuarios. Se consideró para la muestra la cantidad de 
100 usuarios, se aplicó la técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario. 
Los resultados demuestran que entre las variables calidad de servicio y 
satisfacción del usuario existe una moderada relación positiva de r = 0,313. Es 
decir a un buen nivel de calidad de servicio le corresponde un buen nivel de 
satisfacción del usuario. En razón a ello se concluye que existe moderada relación 
positiva entre calidad de servicio y satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz 
Letrado de Puente Piedra – 2016. 
Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción del usuario, capacidad de 




The objective of this research is to determine the relationship between quality of 
service and user satisfaction at Puente Piedra Law School - 2016. 
The research is of non-experimental type with descriptive correlational design, with 
a population of 100 users. The same amount of population was considered for the 
sample, following the type of sampling for convenience, the technique of the survey 
was applied and its instrument the questionnaire. 
The results show that between the variables quality of service and user satisfaction 
there is a moderate positive relation of r = 0.313. In other words, a good level of 
quality of service corresponds to a good level of user satisfaction. As a result, it is 
concluded that there is a moderate positive relationship between quality of service 
and user satisfaction in the Court of Peace in Puente Piedra - 2016. 




La atención hacia el público usuario en los Juzgados de Paz Letrado del Poder 
Judicial, ya sean abogados litigantes o público en general ha sido criticada durante 
mucho tiempo y por tal motivo casi siempre es desaprobada por los propios 
usuarios. 
La desazón y las bajas expectativas en cuanto al servicio brindado sumado a la 
falta de competencia del personal y a la falta del mismo, representada en la 
actualidad por la carencia de una comunicación asertiva entre el usuario y el 
personal de los juzgados. 
Por ello que el objetivo de la presente investigación es identificar la relación entre 
la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el Juzgado de Paz Letrado de 
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Revisión de la literatura 
Base Teórica de la calidad de servicio 
En cuanto a la escuela Norteamericana según Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1985, 1988) citado por Bedia (2007) expresaron que la calidad de servicio es un 
juicio general que abarca todo lo concerniente a esta realizado por el cliente o 
usuario en lo concerniente a la excelencia o superioridad del servicio que emana a 
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partir de la comparación entre las expectativas que el usuario tenían en un inicio 
sobre el mismo y las impresiones que haya percibido a partir de usado el servicio. 
Definición de la variable calidad de servicio 
Martínez (2005) afirmó que la calidad tiene un valor agregado y tal vez el más 
esencial el cual es que a partir de ello se va implantar un modelo de gestión el cual 
va caracterizar a una empresa la misma que la va diferenciar de otras, lo cual 
evidentemente va tener ciertas características que perduraran en el tiempo; sin 
embargo estas tienen que ir mejorando para dar una mayor confiabilidad en el 
servicio que se brinda. 
Base Teórica de Satisfacción 
Swan y Combs (1976), Maddox (1981), Bitner, Booms y Tetreault (1990), y 
Silvestro y Johnston (1990) quienes al realizar un estudio de los dos factores de la 
satisfacción del cliente, llegaron a la conclusión que no existe dimensiones que 
produzcan insatisfacción o insatisfacción de forma separada. 
Carmona citando a estos autores llega a la conclusión que existen tres tipos 
de factores los cuales son esperados por el cliente el primero que es esperado por 
el cliente del cual si no se cumple causa insatisfacción, el segundo del cual no 
necesariamente va causar una insatisfacción de ser el caso que no se dé la 
prestación y finalmente el tercero el cual si influenciara en la satisfacción del 
cliente sea o no que falle la prestación del servicio. 
Definición de la Variable Satisfacción del usuario 
Reyes (2009) define que la “satisfacción es la respuesta de saciedad del 
cliente. Es un juicio acerca de un rasgo del producto o servicio, o un producto y 
servicio en sí mismo, que proporciona un nivel placentero de recompensa que se 









¿Cómo se relaciona la calidad de servicio y  la satisfacción del usuario en el 
Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016? 
 
Problemas específicos 
¿Cómo se relaciona la capacidad de respuesta con la satisfacción del usuario en  
el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016? 
¿Cómo se relaciona la comunicación con la satisfacción del usuario en el Juzgado 
de Paz Letrado Puente Piedra - 2016? 
¿Cómo se relaciona la profesionalidad con la satisfacción del usuario en el 




Determinar la relación  entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 
el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016 
 
Objetivos Específicos 
Determinar la relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario 
en  el Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016 
Determinar la relación entre  la comunicación y la satisfacción del usuario en  el 
Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016 
Determinar la relación entre la profesionalidad y la satisfacción del usuario en  el 
Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016 
 
Método 
El plan de estudio que se realizó en la presente investigación fue el diseño no 
experimental de tipo correlacional – directa, investigación que se realizó sin 
manipular deliberadamente las variables en estudio. 
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Población: Está constituido por 135 usuarios que concurren ante el Juzgado de 
Paz Letrado de Puente Piedra del año 2016. 
Muestra: La muestra que se va utilizar en el trabajo de investigación es de 100 
usuarios que concurren ante el Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra del año 
2016. 
Muestreo: El muestreo deberá tener la característica de ser representativo de 
todos los usuarios que acudan al Juzgado de Paz Letrado de Puente Piedra 
 
Discusión 
El presente trabajo de investigación se realizó con la finalidad de determinar el 
nivel, apreciaciones predominantes respecto a cada una de las variables  de 
estudio y en segundo lugar, para detectar la relación que existe entre las  
dimensiones  de la variable calidad de servicio y satisfacción del usuario. Con 
referencia a la hipótesis general, los resultados que se aprecian en la tabla adjunta 
se presentan los estadísticos en cuanto al grado de correlación entre las variables 
determinada por el Rho de Spearman 0.313 significa que existe una moderada 
relación positiva entre las variables, frente al (grado de significación estadística) p 
< 0,05, por lo que rechazamos la hipótesis nula y aceptar la hipótesis alterna, 
existe relación entre  la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en  el 
Juzgado de Paz Letrado Puente Piedra – 2016. 
Gutiérrez (2015) Calidad de servicio y satisfacción personal en los usuarios del 
servicio de justicia de los juzgados de paz letrado de la corte superior de justicia-
Lima 2013. De los resultados se concluyó que existe una relación entre calidad de 
servicio y satisfacción personal, que es percibido por el público general y 
servidores administrativos adscritos a los Juzgados de Paz Letrado.- Lo cual 
coincide con nuestros resultado ya que en el Juzgado de Paz Letrado de Puente 
Piedra si bien los usuarios consideran que no hay una buena atención. Sin 
embargo afirman que si existe una relación entre la calidad de servicio que brindan 
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